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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bahwa denganpengaruh kualitas
pelayanan online sistem informasi akademik pancasakti (SIAP) meningkatkan
kepuasan mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti
Tegal.Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif yang banyak dituntut
menggunakan angka sebagai sumber pengolahan sampai penyajian
hasilnya.Populasi dalam penelitian ini dilakukan di Fakultas Keguruan dan Ilmu
Pendidikan Program Studi Pendidikan Ekonomi dengan subyek penelitian yaitu
semester 1, semester 3, semester 5 dan semester 7 yang berjumlah 112mahasiswa.
Pengambilan sampel menggunakan teknika accidental sampling.Metode
pengumpulan data yang digunakan adalah angket, dan dokumentasi.Teknik
pengumpulan data dengan menggunakan analisis deskriptif dan regresi linear
sederhana.Perhitungan pengujian hipotesis menggunakan bantuan program SPSS
versi 22 for window..
Adapun saran yang diajukan untuk BAAK dalam upaya meningkatkan tingkat
kepuasan yaitu dengan memberikan pelayanan optimal dengan menyiapkan sistem
informasi akademik yang sesuai dengan kegiatan mahasiswa, menyampaikan data
yang tepat waktu, akurat sesuai dengan kebutuhan dan mudah dipahami oleh
mahasiswa.Bagi peneliti selanjutnya kiranyadapat mengembangkan penelitian ini
pada variabel lain yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa yaitu sarana
prasarana, model pembelajaran dan budaya akademik
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ABSTRACT
PERMADI, BERLIAN. 2021. The Influence of Online Service Quality of
Pancasakti Academic Information System (SIAP) Toward Economics Education
college students’ satisfaction level of FKIP Pancasakti Tegal University. Thesis.
Teacher Education Faculty. Pancasakti Tegal University.
Consultant I : Dr. Hj. Dewi Apriani, M.M.
Consultant II : Dr. H. Basukiyatno, M.P.d.
Key words : Service Quality, College Students’ Satisfaction
The purpose of this research is to analyze the influence of online service
quality of Pancasakti Academic Information System (SIAP) for increasing FKIP
economics Education college students’ satisfaction of Pancasakti Tegal University.
This research used quantitative research which involved numbers as the
processing source until the presentation of the result. The subject population of
this research is the 1st, the 3rd, and the 5th, the 7thstudents of economics teacher
education faculty as many 112 students. The sample is taken by using sampling
accidental technique. Data collecting method used questionnaire and
documentation. Data collecting technique used descriptive analysis and simple
linear regression. Hypothesis testing calculation used SPSS program version 22
for window.
The suggestion for BAAK in order to increase satisfaction level is by
giving optimum service with preparing appropriate academic information system
for college students, conveying on time data, accurate in accordance with the
students’ need and can be understood by the college students.For the next
researchers may be able to develop this research on other variables that affect
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A. Latar Belakang Masalah
Kualitas pelayanan merupakan salah satu alat untuk mencapai keunggulan
kompetitif.Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang menentukan
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat
digunakan oleh perguruan tinggi dalam menghadapi persaingan dalam bidang
jasa yang erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa adalah fasilitas yang memadai, pelayanan yang
baik, kenyamanan, keamanan, ketenangan, dan hasil yang memuaskan
sehingga pihak manajemen harus memikirkan bagaimana kualitas pelayanan
yang baik pada saat ini dapat terus berkembang demi kelancaran dimasa yang
akan datang. Upaya peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila
peningkatan mutu pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari
pimpinan puncak atau rektor sampai dengan para pelaksana atau karyawan.
Kualitas pelayanan pendidikan dapat memberikan rasa puas bagi
mahasiswa. Kepuasan mahasiswa merupakan hal yang perlu di perhatikan oleh
sebuah perguruan tinggi. kepuasan mahasiswa ini timbul karena rasa nyaman
dan aman untuk menempuh pendidikan kampusnya. Hal ini dimungkinkan
berdampak positif bagi perguruan swasta dimana mahasiswa juga merupakan
salah satu stake holder yang dapat menentukan kemajuan lembaga.
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Pada saat ini salah satu pelayanan di kampus adalah Sistem Informasi
Akademik.Pada universitas pancasakti di kenal sebagai sistem informasi
akademik pancasakti (SIAP).Ini sesuai dengan kebijakan baru.
Sistem informasi akademik pancasakti saat ini telah mengubah paradigma
sesuai dengan kebijakan. Sistem informasi di berbagai perguruan tinggi telah
menjadikan sistem informasi sebagai sebuah media yang akurat dalam
memberi informasi kepada berbagai pihak dalam melaksanakan tugas.
Pemanfaatan sistem informasi dilakukan sebagai upaya memberi kemudahan
kepada pengguna dalam proses menyelesaikan tugas mereka secara efektif dan
membantu dalam pengambilan keputusan operasional.
Perkembangan sistem informasi akademik universitas pancasakti telah
mencapai tingkat akselerasi yang luar biasa. Perkembangan itu sendiri, telah
merambah hampir di semua bidang, tidak terkecuali di bidang pendidikan.
Perubahan dan perkembangan di dunia pendidikan lebih dituntut untuk harus
semakin lebih baik, seiring dengan meningkatnya standar produktivitas yang
ditetapkan oleh sebuah perguruan tinggi. Seiring dengan semakin kompleksnya
produktivitas operasional dalam semua kegiatan perkuliahan dan seluruh
kegiatan administratif lainnya di dalam dunia pendidikan, maka sebuah
perguruan tinggi harus meningkatkan kinerja pelayanan terhadap para
konsumennya, dalam hal ini adalah mahasiswa. Sehingga dengan semakin
meningkatnya kinerja pelayanan, maka diharapkan dapat menunjang dan
memperlancar proses kegiatan belajar mengajar dan administratif lainnya.
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Sistem informasi akademik pancaksati merupakan hal yang sangat vital
bagi dunia pendidikan pada umumnya dan bagi perguruan tinggi baik swasta
ataupun negeri pada khususnya. Sistem informasi akademik pancasakti juga
bisa menjadi tolak ukur akan kualitas perguruan tinggi yang bersangkutan.
Semakin bagus dan kompleks sistemnya maka semakin bagus pula perguruan
tinggi tersebut. Sistem informasi akademik pancasakti juga merupakan suatu
poin penilaian dari status akreditasi suatu perguruan tinggi.
Pembahasan mengenai kepuasan mahasiswa ini dipusatkan pada
bagaimana mengetahui bahwa mereka merasa puas dan hal-hal apa yang
menyebabkan mereka merasa puas atas layanan akademik. Kepuasan mereka
merupakan misi yang harus diwujudkan apabila suatu perguruan tinggi ingin
diterima oleh masyarakat serta dapat terus eksis dan berkembang ditengah-
tengah dukungan masyarakat.
Universitas Pancasakti Tegal memiliki Sistem Informasi Akademik yang
berbasis website yang sangat membantu dalam pengolahan informasi-informasi
mengenai mahasiswa, jadwal kuliah, administrasi akademik, jadwal ujian, nilai
rapot mahasiswa, dan data profil mahasiswa. Dengan adanya Sistem Informasi
Akademik yang berbasis website pada perguruan tinggi, merupakan hal yang
sangatlah penting karena keberadaan suatu sistem informasi sangat membantu
dalam penyampaian informasi kegiatan-kegiatan kampus kepada mahasiswa
yang membutuhkan informasi tentang proses akademik Universitas Pancasakti
Tegal dengan semakin mudah, cepat, hemat, dan tepat.
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Terkait kualitas Sistem Informasi Akademik Pancasakti dalam pelayanan
manajemen perguruan tinggi sudah tentu bisa dikatakan sangat tepat. Pada
prateknya, banyak perguruan tinggi menggunakan Sistem Informasi Akademik
bisa didapati dengan berbagai bentuk, baik yang sangat sederhana bahkan
sampai dengan tingkat kerumitan yang sangat tinggi. Efektivitas kualitas
Sistem Informasi Akademik dalam pengelolaan perguruan tinggi perlu
mendapat perhatian yang lebih, mengingat perannya yang cukup sentral dalam
proses pengembalian keputusan manajerial ataupun keputusan-keputusan
lainnya. Untuk meningkatkan efektivitas dalam pemanfaatan kualitas layanan
Sistem Informasi Akademik ini, khususnya dalam hal administrasi akademik
perlu diteliti lebih lanjut. Ini ditujukan agar proses manajemen akademik di
perguruan tinggi Universitas Pancasakti Tegal menjadi lebih efektif dan efisien
sehingga mampu menunjang pencapaian perguruan tinggi.
Universitas Pancasakti Tegal (UPS) menjadi perguruan tinggi terpercaya
bagi masyarakat Tegal dan sekitarnya dalam mencetak tenaga yang
berkulifikasi sarjana dan ahli madya. Sebagai perguruan tinggi kebanggaan
masyarakat, sudah seharusnya Universitas Pancasakti Tegal mampu
menunjukan kualitas pelayanan yang profesional dalam penyelenggaraan
aktivitas akademik. Dari segi administratif, berbagai upaya telah dilakukan
oleh pihak universitas untuk meningkatkan kualitas pelayanan, seperti
pengembangan fasilitas komputer dan sistem jaringan, penambahan fasilitas
kerja administrasi, dan penyelenggaraan berbagai program pelatihan untuk
petugas administrasi.
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Berdasarkan uraian diatas,bahwa kepuasan mahasiswa merupakan
penilaian yang diberikan atas perbedaan antara harapan mahasiswa dengan
kinerja atau hasil (kenyataan) yang dirasakan oleh mahasiswa atas pelayanan
yang diberikan oleh pihak universitas. Kepuasan mahasiswa akan memberikan
manfaat bagi perguruan tinggi. Mahasiswa yang puas akan menggunakan jasa
perguruan tinggi tersebut dengan studi lanjut pada perguruan tinggi yang sama.
Selain itu dia juga akan mempromosikan layanan yang baik dari perguruan
tinggi kepada calon mahasiswa yang lain sehingga akan meningkatkan jumlah
mahasiswa yang kuliah diperguruan tinggi tersebut.
Kenyataan di lapangan berkaitan dengan kualitas pelayanan akademik
masih ada keluhan kurang tanggapnya pegawai dan web sistem informasi
akademik sering terjadi error dalam memberikan respon terhadap akses yang
akan dilakukan mahasiswa serta pada setiap akhir semester menunjukan kinerja
yang belum baik. Pemanfaatan sistem informasi akademik pncasakti masih
sangat kurang, terutama dalam melakukan update nilai mata kuliah, update
jadwal kuliah, update data mahasiswa serta dalam merespon permintaan
mahasiswa pada pemanfaatan Sistem Informasi Akademik. Kinerja yang
kurang baik terhadap pelayanan juga berdampak terhadap kepuasan mahasiswa.
Jika sistem layanan mampu memberikan layanan yang efektif maka mahasiswa
merasa amat puas, namun jika sistem sering mengalami gangguan atau
keterlambatan respon maka mahasiswa merasa tidak puas.
Oleh karena itu untuk meningkatkan mutu dan kepuasan mahasiswa,
universitas harus bersungguh-sungguh memperhatikan apa yang selalu menjadi
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kebutuhan dan keinginan pada mahasiswa serta memperbaiki kekurangan yang
ada. Salah satu perbaikan yang harus ditingkatkan adalah dengan menjalankan
program akademik yang mampu memenuhi tuntutan dan kepuasan untuk para
mahasiswanya.
B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang ditemukan di atas, maka dapat
diidentifikasikan beberapa hal sebagai berikut :
1. Kualitas pelayanan online pada sistem informasi akademik Pancasakti
Tegal belum maksimal karena masih terjadi adanya error
2. kurang tanggapnya web sistem informasi akademik sering terjadi error
dalam memberikan respon terhadap akses yang akan dilakukan mahasiswa
3. Pemanfaatan sistem informasi akademik pancasakti masih kurang
maksimal.
C. Pembatasan Masalah
Untuk mempersempit ruang lingkup penelitian dan menghindari
pembahasan yang meluas maka pembahasan masalah ini hanya dibatasi pada
pengaruh kualitas pelayanan online sistem informasi akademik pancasakti
(SIAP) terhadap tingkat kepuasan mahasiswa pendidikan ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal.
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1. Kualitas pelayanan online yang mempengaruhi tingkat kepuasan pada
mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti
2. Penelitian dilakukan pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal
3. Jumlah populasi yang digunakan dalam penelitian ini sebesar 112
mahasiswa yang masih aktif dalam perkuliahan.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dapat diketahui rumusan masalah
pada penelitian ini yaitu:
Adakah pengaruh yang besar antara kualitas pelayanan sistem informasi
akademik pancasakti terhadap tingkat kepuasan mahasiswa Pendidikan
Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti Tegal ?
E. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui Pengaruh KualitasPelayanan Online Sistem Informasi Akademik
Pancasakti (SIAP) Terhadap Tingkat Kepuasan Mahasiswa Pendidikan
Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti Tegal.
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F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan peneliti setelah penelitian ini
dilaksanakan adalah :
1. Manfaat Teoritis
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi di bidang
keilmuan khususnya pemasaran pendidikan. Selanjutnya dapat
digunakan untuk penerapkan teori kualitas pelayanan dan kepuasan
mahasiswa yang diaplikasikan dalam dunia pendidikan tinggi.
b. Di samping itu hasil penelitian ini di harapkan dapat dijadikan
bahanacuan dan referensi untuk peneliti lain yang hendak
mengembangkan pengetahuan tentang pemasaran jasa.
2. Manfaat Praktis
Temuan pada penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan yang
berguna bagi pegawai administrasi dalam melaksanakan dan mengembangkan
kualitas pelayanan kepada mahasiswa dan pihak lain yang membutuhkannya.
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BAB II
LANDASAN TEORI, KERANGKA BERPIKIR, DAN HIPOTESIS
A. Landasan Teori
1. Kualitas Pelayanan Akademik
a. Kualitas Pelayanan
1) Pengertian Kualitas Pelayanan
MenurutFandy Tjiptono (2019:145), yang mendefinisikan kualitas
sebagai “kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan”. Selanjutnya untuk pelayanan merupakan aktivitas
yang dilakukan oleh pelaku usaha dibidang jasa yang bersifat tidak
terlihat. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara yang
telah disempurnakan Nomor 63 Tahun 2003, bahwa pelayanan publik
merupakan segala bentuk pelayanan jasa yang akan dinikmati oleh
seluruh lapisan masyarakat. Untuk lebih mengatur dan melaksanakan
kegiatan pelayanan, maka diserahkan tanggungjawab dan
dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, daerah, BUMN, BUMD
dan BUMS untuk pemenuhan kebutuhan pelayanan prima pada
masyarakat dalam rangka Pelaksanaan Peraturan Perundang-undangan.
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Pelayanan identik mengarah pada jasa. Bagaimana seorang
penjual menawarkan produk pada pembeli kemudian bagaimana
respon pembeli dalam menanggapi penawaran tersebut apakah tertarik
atau cenderung ragu untuk menggunakan barang/jasa yang ditawarkan.
Tentu saja hal ini juga dipengaruhi oleh cara penyampaian oleh
penyedia layanan. Jasa berbeda dengan barang. Jika barang adalah
benda, maka jasa yakni perbuatan atau kemampuan.
Alma (2009;16) berpendapat bahwa “jasa adalah sesuatu yang
dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berupa dan ditawarkan untuk
memenuhi kebutuhan”. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan
benda-benda berwujud atau tidak. Jasa dapat diartikan suatu kegiatan
ekonomi yang hasilnya bukan produk konsumsi tetapi memberikan
nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan, santai, sehat) yang sifatnya
tidak konkret.
Kualitas pelayanan sangat erat hubungannya dengan kepuasan
pelanggan. Standar kualitas pelayanan bukan ditentukan pihak yang
melayani saja tetapi paling banyak ditentukan oleh pihak yang
dilayani, karena mereka yang merasakan dan yang akan memberikan
penilaian terhadap layanan tersebut. (Prasetyaningrum, 2009) juga
berpendapat bahwa kualitas pelayanan diinterpretasikan sebagai
penilaian pelanggan atas kelebihan suatu produk atau jasa secara
global. Nilai yang diberikan konsumen menunjukkan kondisi produk
secara keseluruhan layak atau tidak untuk digunakan.
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Untuk mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi jasa
harus melakukan 4 hal, yaitu mengidentifikasi setiap pelanggannya,
memahami tingkat harapan pelanggan atas kualitas pelayanan,
memahami strategi kualitas pelayanan pelanggan, dan memahami
siklus pengukuran serta umpan balik dari kepuasan pelanggan
(Tjiptono, 1997). (Assauri, 2003:1)Kepuasan konsumen adalah suatu
bentuk perasaan seseorang yang mendapatkan pengalaman kinerja
(atau hasil) yang telah memenuhi harapannya, yang meliputi:
1) waktu yang digunakan untuk menunggu dilayani
2) Kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan konsumen
3) ketepatan dalam melaksanakan janji
4) keramahan dan kesopanan pimpinan, karyawan dalam
bersikap dan berbicara
5) pengetahuan karyawan dalam pelayanan
6) prosedur dalam pelayanan dan penyelesaian layanan
7) kemudahan pimpinan, konsumen dan karyawan dalam
dihubungi
8) tempat pelayanan nyaman
9) menciptakan kelancaran dalam pelayanan
10) keramahan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen
Menurut Nasution (2004:47), kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan
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penyampainnya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Pendapat lain
yang dikemukakan Kotler (2002:28) meyatakan, kualitas pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut Kotler (2000:45),
Kualitas Pelayanan merupakan suatu driver kepuasan yang bersifat
multidimensi. Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai
berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari
sudut pandang penilaian pelanggan. Kepuasan dari sisi konsumen
dipandang baik apabila memenuhi apa yang mereka harapkan,
sebaliknya pelanggan akan dipersepsikan buruk apabila tidak
memenuhi yang mereka harapkan.
Berdasarkan definisi uraian diatas dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan nilai konsumen terhadap suatu barang
atau jasa yang diberikan oleh penyedia layanan dalam mewujudkan
keinginan konsumen untuk kegiatan pemenuhan kebutuhan sehari-hari
baik secara kelompok maupun individu.
2) Dimensi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono (2019:168) menjadi
penting sehingga membuat para pakar pemasaran tertarik melakukan
penelitian khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil
mengidentifikasi faktor utama yang menentukan kualitas jasa. Ada
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delapan dimensi kualitas pelayanan yang dikembangkan Fandy
Tjiptono (2019:168) dan dapat digunakan sebagai kerangka
perencanaan strategis dan analisi. Dimensi-dimensi tersebut adalah :
a) Bukti Langsung(Tangibles)
Yang meliputi fasilitas fisik sarana prasarana perlengkapan
utama dan pendukung, pegawai internal (kantor) dan eksternal
(dilapangan) serta sarana komunikasi.
b) Kehandalan(Reability)
Yang memberikan jasa pelayanan serta informasi seakurat dan
sesegera mungkin dengan tingkat hasil memuaskan.
c) Daya Tanggap(Responsiveness)
Yang secara tanggap dan cepat memberikan pelayanan kepada
pelanggannya serta dengan tingkat serap yang baik atas informasi
yang diberikan.
d) Jaminan(Assurance)
Yang mencakup lingkup dasar pengetahuan, kemampuan,
kesopanan serta sifat pegawai/staf yang dapat dipercaya, bebas dar
bahaya, resiko atau keragua-raguan dalam melaksanakan tugas
serta tanggung jawab tanpa dengan adanya pengawasan yang
sangat tegas ketat, tapi berdasarkan disiplin.
e) Empati(Empathy)
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Yang meliputi karakter personal yang dapat memudahkan
melakukan hubungan atau komukasi yang baik, perhatian pribadi
dan memahami kebutuhan pelanggan.
3) Faktor Penyebab Buruknya Kualitas Pelayanan
Menurut Fandy Tjiptono (2019:56) Setiap instansi harus benar-benar
memahami sejumlah faktor potensial yang bisa menyebabkan
buruknya kualitas jasa, di antaranya:
a) Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan
Salah satu karakteristik unik jasa adalah inseparability, artinya
jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Hal ini
kerapkali membutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan dalam
proses penyampaian jasa. Konsekuensinya, berbagai macam
persoalan sehubungan dengan interaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan jasa bisa saja terjadi. Beberapa kelemahan yang
mungkin ada pada karyawan jasa dan mungkin berdampak negatif
terhadap persepsi kualitas meliputi:
(1) Tidak terampil dalam melewati pelanggan
(2) Cara berpakaian karyawan kurang sesuai dengan konteks
layanan
(3) Tutur kata karyawan kurang sopan atau bahkan menyebalkan
(4) Bau badan karyawan mengganggu kenyamanan pelanggan
(5) Karyawan selalu cemberut atau pasang tampang “galak”.
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b) Intensitas tenaga kerja yang tinggi
Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian jasa
dapat pula menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya
variabilitas jasa yang dihasilkan. Faktor-faktor yang bisa
mempengaruhi antara lain: upah rendah (umumnya karwayan yang
melayani atau berinteraksi langsung dengan pelanggan memiliki
tingkat pendidikan dan upah yang paling rendah dalam sebuah
perusahaan), pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak
sesuai dengan kebutuhan organisasi, tingkat perputaran karyawan
terlalu tinggi, dan lain-lain.
c) Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai
Karyawan Front-linemerupakan ujung tombak sistem
penyampaian jasa. Agar mereka dapat memberikan jasa secara
efektif, mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi utama
manajemen (operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). Dukungan
tersebut seperti berupa peralatan (komputer, koneksi internet,
pakaian seragam), pelatihan keterampilan, maupun informasi
(misalnya, prosedur operasi). Selain itu, yang tidak kalah
pentingnyap adalah unsur pemberdayaan (empowerment), baik
menyangkut karyawan front-line maupun manager. Pemberdayaan
dalam konteks ini tidak diartikan secara sempit sebagai sekedar
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penghapusan hirarki, arahan, atau akuntabilitas pribadi. Akan tetapi,
pemberdayaan lebih dipandang sebagai state of mind.
d) Gap komunikasi
Menurut Fandy Tjiptono (2019:56), Komunikasi merupakan faktor
esensial dalam menjalin kontak dan relasi dengan pelanggan. Bila
terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul penilaian atau persepsi
negatif terhadap kualitas jasa. Gap-gap komunikasi bisa berupa:
(1) Penyedia jasa memberikan janji berlebihan, sehingga tidak
mampu memenuhinya.
(2) Penyedia jasa tidak bisa selalu menyajikan informasi terbaru
kepada para pelanggan, misalnya yang berkaitan dengan
perubahan prosedur/aturan, perubahan susunan barang di rak
pajangan pasar swalayan, dan lain-lain.
(3) Pesan komunikasi penyedia jasa tidak memahami pelanggan.
(4) Penyedia jasa tidak memperhatikan atau tiak segera
menanggapi keluhan dan/atau saran pelanggan.
(5) Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama
Pelanggan merupakan individu unik dengan preferensi,
perasaan, dan emosi masing-masing. Dalam hal interaksi
dengan penyedia jasa, tidak semua pelanggan bersedia
menerima jasa yang seragam (standardized services). Sering
terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan
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menuntut jasa yang sifatnya personal dan berbeda dengan
pelanggan lain.
f) Perluasan atau pengembangan jasa secara berlebihan
Di satu sisi, mengintroduksi jasa baru atau menyempurnakan
jasa lama dapat meningkatkan peluang pertumbuhan bisnis dan
menghindari terjadinya layanan yang buruk. Di sisi lain, bila
terlampau banyak jasa baru dan tambahan terhadap jasa yang sudah
ada, hasil yang didapatkan belum tentu optimal, bahkan tidak tidak
tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah seputar standar
kualitas pelayanan
g) Visi bisnis jangka pendek
Visi jangka pendek (misalnya, orientasi pada pencapaian target
penjualan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya,
peningkatan produktivitas tahunan, dan lain-lain) bisa merusak
kualitas jasa yang sedang dibentuk untuk jangka panjang. Sebagai
contoh, kebijakan sebuah bank untuk menekan biaya dengan cara
menutup sebagian kantor cabangnya akan mengurangi tingkat
akses bagi para nasabahnya, yang pada gilirannya bisa
menimbulkan ketidakpuasan pelanggan dan persepsi negatif
terhadap kualitas pelayanan bank bersangkutan.
b. Sistem informasi akademik
1) Pengertian Sistem Informasi Akademik
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Sistem Informasi Akademik adalah suatu sistem yang dirancang
untuk keperluan pengelolaan data-data akademik dengan penerapan
teknologi komputer baik hardware maupun software sehingga seluruh
proses kegiatan akademik dapat terkelola menjadi informasi yang
bermanfaat dalam pengelolaan manajemen perguruan tinggi dan
pengambilan keputusan-keputusan bagi pengambil keputusan atau top
manajemen di lingkungan perguruan tinggi.
Sistem ini bertujuan untuk mendukung penyelenggaraan
pendidikan, sehingga perguruan tinggi dapat menyediakan layanan
informasi yang lebih baik dan efektif kepada komunitasnya, baik
didalam maupun diluar perguruan tinggi tersebut melalui internet.
Berbagai kebutuhan dalam bidang pendidikan maupun peraturan yang
melingkupinya sedemikian tinggi, sehingga pemgelolaan akademik
dalam suatu lembaga pendidikan menjadi pekerjaan yang sangat
menguras waktu, tenaga dan pikiran.
Sistem Informasi Akademik merupakan sumber data yang segala
sesuatu dalam bentuk informasi yang ada kaitannya dengan masalah-
masalah akademik di kampus.Sistem Informasi Akademik selain
merupakan sumber daya informasi di kampus, juga dapat digunakan
sebagai sarana media komunikasi antara dosen dan mahasiswa,
mahasiswa dengan mahasiswa, dosen dengan pejabat kampus terkait
dan siapa saja yang ada di lingkungan kampus tersebut.Karena
menggunakan terknologi internet tidak hanya dilakukan dalam
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kampus saja tetapi diluar kampuspun bisa dilakukan bahkan dimana
saja di seluruh dunia asalkan ada sebuah kompputer atau handphone
yang terhubung dengan internet. Sistem Informasi Akademik adalah
merupakan sistem informasi yang berbasis web yang bertujuan untuk
membentuk Knowledge Based System yang dapat diakses internet,
sebagai contoh macam informasi yang ada didalamnya adalah; (Arifin,
2002:206).
a. Berita, berisi informasi terbaru yang diterbitkan oleh
lembaga pendidikan maupun informasi terknologi dari
berbagai sumber berita.
b. Pendidikan, berisis informasi yang berkaitan dengan
perkuliahan yang terdapat dilembaga pendidikan, misalnya
kurikulum, Satuan Acara Perkuliahan (SAP), dosen, materi
kuliah, kerja praktek, tugas akhir dan penelitian.
c. Komunitas, berisi tentang komunitas yang ada di lembaga
pendidikan yang akan menginformasikan tentang Civitas
Akademika misalnya Staff, mahasiswa, Alumni, bulletin
dan lain-lain.
d. Data Personal, berisi Informasi yang berhubungan dengan
mahasiswa diantaranya:
1) Kartu Rencana Studi (KRS) sesuai dengan mata kuliah
yang telah diprogramkan dalam satu semester
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2) Kartu Hasil Studi (KHS) untuk mengetahui hasil yang
telah dicapai selama mengikuti perkuliahan dan hasil
evaluasi studi, sekaligus mengetahui indeks
prestasinya
e. Jadwal Perkuliahan, yang berisi tentang jadwal kuliah,
kegiatan mahasiswa, memonitor jadwal perkualiahan
dosen, jumlah kehadiran dalam mengikuti perkuliahan
f. Perpustakaan, berisi tentang informasi buku melalu
katalog online
g. Electronic Mail (Email), fasilitas ini untuk mengirim dan
menetima surat/pesan sekaligus dapat dijadikan sebagai
sarana atau alat diskusi antar mahsiswa, dosen bahkan
karyawan dalam lembaga pendidikan
Berdasarkan entitas dan propertiesnya, sistem informasi akademik
merujuk pada seperangkat sistem adan aktivitas yang digunakan untuk
menata, memproses, dan menggunakan informasi sebagai sumber
dalam organisasi (Sprange & Carlson, 1982:59). Adapun keluaran
berupa informasi yang dihasilkan oleh sistem ini akan mensuplai
informasi kepada para pimpinan atau pembuat keputusan yang dapat
diklasifikasikan pemanfaatan dan maksud yang berbeda-beda ( Levin,
Kirkpatrick, Rubin, 1982:65) seperti di bawah ini:
a) Sistem informasi akademik untuk menghasilkan laporan
di berbagai bidang kegiatan seperti akademik, keuangan,
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personel, distribusi mahasiswa di berbagai jurusan, dan
lain-lain
b) Sistem informasi 15 akademik untuk menjawab
pertanyaan “what if”. Sistem informasi ini memanfaatkan
informasi tersimpan yang perlu untuk mempertimbangkan
konsekuensi tindakan
c) Sistem informasi akademik untuk mendukung
pengambilan keputusan, evaluasi, dan pengembangan
sistem. Sistem ini mensuplai informasi untuk semua
jenjang organisasi perguruan tinggi.
Sistem dalam lingkup informasi didefinisikan sebagai
sekumpulan komponen yang saling bekerja sama untuk mencapai
tujuan atau sasaran (Wilkinson & Cerullo, 1997:26). Komponen-
komponen yang saling berhubungan untuk mengumpulkan,
memproses dan menyimpan informasi untuk tujuan membantu
perencanaan, pengendalian, koordinasi dan pengambilan keputusan
organisasi. Menurut Wilkinson (1997:44) sistem informasi merupakan
suatu kerangka kerja di mana sumber daya (manusia dan komputer)
dikoordinasikan untuk mengubah masukan (data) menjadi keluaran
(informasi) guna mencapai sasaran-sasaran perusahaan. Fungsi sistem
yang utama adalah menerima masukan, mengolah masukan, dan
menghasilkan 16 keluaran. Agar dapat menjalankan fungsi ini, sistem
akan memiliki komponen-komponen input, proses, keluaran dan
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kontrol untuk menjamin bahwa semua fungsi dapat berjalan dengan
baik.
Menurut M. Fakhri Husein dan Amin Wibowo (1999:8) sistem
informasi adalah seperangkat komponen yang saling berhubungan
yang fungsinya mengumpulkan, memproses, menyimpan dan
mendistribusikan informasi untuk mendukung pembuatan keputusan
dan pengawasan dalam organisasi. Selain mendukung pembuatan
keputusan, koordinasi dan pengawasan, sistem informasi dapat
membantu manajer dalam menganalisa masalah, membuat masalah-
masalah kompleks dan menciptakan produk- produk baru. Tujuan
utama sistem informasi adalah untuk menyediakan informasi yang
dibutuhkan oleh semua penggunanya, baik internal maupun eksternal.
Wilkinson (1992:66) mengemukakan ada tiga sasaran utama yang
ingin dicapai organisasi dalam pengembangan sistem informasi.
Ketiga sasaran tersebut adalah:
1. menyediakan informasi untuk mendukung operasional
harian
2. menyediakan informasi yang menunjang pengambilan
keputusan pihak internal
3. menyediakan informasi untuk memenuhi kewajiban
yang berhubungan dengan kekayaan organisasi.
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2) Indikator Kualitas Sistem Informasi Akademik
1. Tangibles (Bukti Fisik)
Yaitu meliputi penampilan/jasa, antara lain, fasilitas fisik,
perlengkapan dan peralatan, penampilan pegawai.
2. Empathy (Empati)
Yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara individual
kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi.
3. Reliability (Keandalan)
Yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
4. Responsiveness (Ketanggapan)
Yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk membantu
para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap dan
sebaik mungkin.
5. Assurance (Jaminan)
Yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang dapat
dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko.
3) Manfaat Sistem Informasi Akademik Bagi Perguruan Tinggi
a) Memudahkan Proses Pengelolaan Data Akademik dan Non
Akademik
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Sistem Informasi Akademik sangat membantu dalam
pengelolaan data nilai mahasiswa, mata kuliah, data staf
pengajar/dosen serta administrasi fakultas/jurusan yang bersifat
masih manual untuk dikerjakan dengan bantuan software agar
mampu mengefektifkan waktu dan menekan biaya operasional.
b) Sebagai Pusat Informasi
Dengan menggunakan sistem informasi akademik, akan
memberikan kemudahan bagi mahasiswa dan dosen dalam
mengakses informasi dimanapun dan kapanpun. Informasi yang
dapat diakses diantaranya nilai mata kuliah, IP dan IPK, jadwal
kuliah, absensi, data mahasiswa maupun dosen, dan masih banyak
lagi yang berhubungan dengan informasi akademik.
c) Kampus Lebih Up to Date
Sistem informasi akademik menyajikan informasi yang
dibutuhkan pihak universitas mengenai data akademik mahasiswa
secara up to date dengan biaya yang murah.
d) Meningkatkan Citra Kampus
Sistem informasi akademik dapat meningkatkan citra
perguruan tinggi sebagai kampus yang peduli, transparan, dan
maju selangkah dibidang teknologi.
e) Laporan Yang Komprehensif
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Mendapatkan laporan yang komprehensif tentang prestasi
akademik mahasiswa, pemabayaran SPP, dan lain-lain yang
disajikan dalam bentuk online melalui media web.
f) Memudahkan Petugas Akademik
Petugas penyedia layanan informasi akademik lebih mudah
dalam melaksanakan tugasnya.
g) Memudahkan Pelaporan Ke PDPT Dikti
Memberikan kemudahan dalam pembuatan laporan untuk
pelaporan data (PDPT) kepada dikti yang sesuai dengan standart
nasional.
h) Sebagai panduan Dalam Menyusun Kebijakan Kampus
Sistem informasi akademik juga dapat berfungsi sebagai
pendukung untuk analisis data dalam menentukan keputusan
kampus.
2. Kepuasan Mahasiswa
a. Pengertian Kepuasan Mahasiswa
Kepuasan menurut kamus bahasa indonesia berasal dari kata puas;
merasa senang; (hal ini bersifat puas, kesenangan, kelegaan, dan
sebagainya), kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang,
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dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau
jasa. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapa, maka
pelanggan akan sangat kecewa, bila kinerja sesuai harapan maka
pelanggan akan sangat puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan
pelanggan akan sangat puas, harapan pelanggan dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan
informasi dari berbagai media.
Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2009:138), adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspektasinya. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi pelanggan akan tidak puas, jika kinerja pelanggan
sesuai ekspektasi maka pelanggan akan puas.
Kepuasan merupakan tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman mengkonsumsi suatu produk atau jasa.Kepuasan pelanggan
menurut Nasution (2010:101), adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja
actual produk yang dirasakan setelah pemakaian.Kepuasan pelanggan
dalam hal ini adalah kesesuaian antara kinerja produk atau jasa sesuai
dengan harapan pelanggan (Sunarto, 2004:8).
Kepuasan pelanggan sebagai fokus penilaian kepuasan tidak lagi
berdasarkan perbandingan produk yang sedang ata baru dikonsumsi
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dengan produk lain yang pernah dikonsumsi sebelumnya, melainkan
hanya terfokus pada produk tersebut saja dengan memperhatikan efek
yang muncul kemudian pada aspek afeksi pembelinya. Kepuasan
pelanggan sebagai hasil penilaian atau evaluasi atas suatu produk yang
mengubah tingkat kesenangan konsumennya bila tingkat kesenangan
seseorang setelah mengkonsumsi produk tersebut bertambah, artinya
produk tersebut menghasilkan kepuasan pelanggan.Sebaliknya, bila
kesenangan seseorang setelah mengkonsumsi produk tersebut menurun,
artinya produk tersebut menghasilkan ketidakpuasan konsumen.
Nasution (2010:102), menyebutkan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian.
Menurut Tjiptono (2008:189) Kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau
harapan kinerja lainnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
memakainya.Menurut Kotler (2000:145) kepuasan adalah tingkat
kepuasan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannnya. Jadi kepuasan atau
ketidakpuasan adalah kesimpulan dan interaksi antara harapan dan
pengalaman sesudah memakai jasa atau pelayanan yang diberikan. Upaya
untuk mewujudkan kepuasan pelanggan total bukanlah hal yang mudah.
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Menurut Rangkuti (2003:98) kepuasan pelanggan mencakup
perbedaan antara tingkat harapan dan kinerja barang/jasa yang dirasakan
atau yang dipersepsikan.Kepuasan pelanggan timbul setelah pelanggan
membeli dan mengkonsumsi barang/jasa.Jika kinerja barang/jasa yang
diharapkan sesuai atau melebihi kinerja yang dipersepsikan berarti
pelanggan puas sebaliknya jika kinerja yang diharapkan tidak sesuai atau
dibawah kinerja yang dipersepsikan berarti pelanggan tidak
puas.Menurut Kuswandi (2004:132) kepuasan pelanggan yaitu perbedaan
antara harapan pelanggan dan persepsi pelanggan terhadap apa yang
diberikan perusahaan.
Sedangkan, menurut Tse dan Wilton (1988:46) menyatakan bahwa
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidakpuasan/diskonfirmasi yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Menurut Engel(1994:23)
mengungkapkan bahwa pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome)
sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan
timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Berdasarkan definisi para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap perbandingan
antara kinerja dan harapan sesuai dengan evaluasi ketidaksesuaian
setelah pelanggan memakai suatu produk. Kepuasan ini akan dirasakan
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oleh pelanggan apabila mereka telah mengkonsumsi suatu produk atau
jasa. Jika Pelanggan menyukai produk yang mereka konsumsi maka
pelanggan sudah merasakan kepuasan, sebaliknya apabila produk yang
mereka konsumsi tidak sesuai dengan kebutuhan mereka akan berpindah
membeli produk lain maka pelanggan tidak merasakan kepuasan.
b. Indikator Pengukuran Kepuasan Mahasiswa
Pengukuran mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat
digunakan untuk beberapa tujuan Kotler dan kawan-kawan (2020), yaitu:
1. Sistem Keluhan dan Saran, setiap organisasi yang berorientasi pada
pelanggan (customer-oriented) perlu menyediakan kesempatan dan
akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka
2. Ghost Shopping (Mystery Shopping), Salah satu cara memperoleh
gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan
mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan atau
berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan
pesaing.
3. Lost Customer Analysis, Sedapat mungkin perusahaan seyogyanya
menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang
telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi
dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan
selanjutnya.
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4. Survei Kepuasan Pelanggan, Sebagian besar riset kepuasan pelanggan
dilakukan dengan menggunakan metode survei, baik survei melalui
pos, telepon, e-mail, website, media sosial, maupun wawancara
langsung.
B. Penelitian Terdahulu
Untuk mendukung penelitian ini maka perlu penulis mengajukan beberapa















































































Kepuasan mahasiswa suatu hal yang sangat berpengaruh dalam
mengetahui tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam memberikan jasa
pelayanannya kepada mahasiswa dan dapat juga berdampak pada penerimaan
mahasiswa pada tahun berikutnya.
Kerangka berpikir dalam penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa
tercipta apabila harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan akademik
pancasakti sesuai yang diterima oleh mahasiswa. Jika kualitas pelayanan
akademik pancasakti di rasa kurang dari harapan mahasiswa, maka perlu
adanya perbaikan. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan akademik pancasakti
memenuhi harapan mahasiswa maka mahasiswa tersebut akan merasa senang.









Bagan 2.1 : Kerangka Berpikir
Keterangan :
Dalam kerangka konsep penelitian di atas, antara kualitas pelayanan (X)
mempunyai korelasi dengan kepuasan mahasiswa (Y).Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan, maka dapat menumbuhkan kepuasan pada
mahasiswa.
D. Hipotesis
Hipotesis dapat diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara
terhadap permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang
terkumpul (Arikunto 2013:110). Sedangkan menurut Sugiyono (2016:96)
hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan.
Dengan demikian hipotesis adalah jawaban sementara yang kebenarannya
masih perlu diuji kebenarannya. Berdasarkan pengertian hipotesis, maka
peneliti menyimpulkan jawaban sementara untuk mendapatkan jawaban yang
benar dari penelitian ini, maka dapat dirumuskan Hipotesisnya sebagai
berikut :
Ha :Jika Sig.t < 0,05 ada pengaruh kualitas pelayanan sistem
informasi akademik pancasakti terhadap tingkat kepuasan
mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti
Tegal
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Ho : Jika Sig.t> 0,05maka tidak ada pengaruh kualitas
pelayanan akademik pancasakti terhadap tingkat kepuasan





A. Pendekatan, Jenis dan Desain Penelitian
1. Pendekatan Penelitian
Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
yang data-datanya berhubungan dengan angka. Menurut Sugiyono (2017:11)
penelitian kuantitatif merupakan suatu penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel pada
umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan
instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pada penelitian ini
pengukuran data menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi, yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan system informasi
akademik pancasakti terhadap tingkat kepuasan mahasiswa FKIP
Pendidikan Ekonomi Universitas Pancasakti Tegal.
2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian
hubungan asosiatif. Menurut Sugiyono (2017:57) Penelitian hubungan
asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh
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atau hubungan antar 2 variabel atau lebih. Pada penelitian ini minimal
terdapat dua variabel yang dihubungkan dan penelitian ini berfungsi
menjelaskan, meramalkan, dan mengontrol suatu gejala. Oleh karena itu
dalam penelitian ini nantinya akan dijelaskan mengenai adanya pengaruh
antara variabel yang akan diteliti. Alasan utama jenis penelitian asosiatif ini
untuk menguji hipotesis yang diajukan agar dapat menjelaskan pengaruh
variabel bebas yaitu kualitas pelayan terhadap tingkat kepuasan mahasiswa.
3. Desain Penelitian
Desain penelitian adalah rencana dan struktur penyelidikan yang
disusun sedemikian rupa sehingga peneliti akan dapat memperoleh
jawaban untuk pertanyaan-pertanyaan penelitinya. (Arikunto, 2013:13).
Desain penelitian ini berawal dari masalah yang bersifat kuantitatif dan
membatasi permasalahan yang ada pada rumusan masalah.Rumusan
masalah dinyatakan dalam kalimat pertanyaan, selanjutnya peneliti
menggunakan teori untuk menjawabnya. Desain penelitian
menghubungkan antara variabel X dan variabel Y. Penelitian ini terdiri
dari dua variabel, yaitu variabel bebas (X) yaitu kualitas pelayanan system
informasi akademik pancasakti dan variabel terikat (Y) yaitu tingkat





Berdasarkan bagan diatas, dapat dijelaskan bahwa penelitian ini diawali
dari menemukan masalah-masalah tentang kualitas pelayanan online sistem
informasi akademik pancasakti terhadap tingkat kepuasan mahasiswa FKIP
Pendidikan Ekonomi Universitas Pancasakti Tegal. Setelah menemukan
permasalahan, kemudian disusun kajian teori dan ditarik rumusan hipotesis.
Selanjutnya pembuktian hipotesis dengan cara mengolah nilai responden.
Data yang sudah diperoleh kemudian diolah, sehingga dapat diputuskan untuk














Menurut Hatchh dan Farhady, dalam Sugiyono (2017:60) secara teoritis
variabel dapat didefinisikan sebagai atribut seseorang, atau obyek, yang
mempunyai variasi antara satu orang dengan yang lain, atau satu obyek dengan
obyek yang lain. Variabel penelitian ini adalah suatu atribut atau sifat atau nilai
dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya
(Sugiyono, 2017:60).
Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel. Adapun variabel-variabel
dalam penelitian ini adalah :
1. Variabel Bebas (Independen variabel)
Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor,
antecedent.Dalam Bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel
bebas.Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat) (Sugiyono,
2017:61).Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan
online sistem informasi akademik pancasakti.
2. Variabel Terikat (Dependen Variabel)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono,
2017:61).Variabel terikat dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan.
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C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2017:117).Populasi juga bukan hanya sekedar jumlah yang ada pada obyek
atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat
yang dimiliki oleh subyek atau obyek penelitian.
Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa regular Fakultas
Keguruan dan Ilmu Pendidikan yang tercatat masih aktif dengan jumlah
sebanyak 84 mahasiswa, dengan rincian sebagai berikut :
Tabel 3.1
Populasi Mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal
NO Mahasiswa Jumlah
1 Semester 1 14
2 Semester 3 28
3 Semester 5 42
4 Semester 7 28
Total 112
Sumber : TU Pendidikan Ekonomi Universitas Pancasakti Tegal
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2. Sampel Penelitian
Menurut Sugiyono (2017:118) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi,
misalnya keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Peneliti memilih
teknik sampling dalam penelitian ini yaitu dengan accidental sampling.
Dalam penelitian ini diambil dengan menggunaka rumus dari Isaac dan
Michael (Sugiyono, 2016:86). Seperti yang telah diketahui jumlah populasi
sebanyak 100 mahasiswa dengan tingkat kesalahan 10% dan perbedaan rata-
rata populasi = 0,10 sehingga jumlah sampel yang diambil berdasarkan




n = Jumlah Sampel
�²= Chi kuadrat yang harganya tergantung derajat kebebasan dan
tingkat kesalahan (1%=6,634; 5%=3,841; 10%=2,706).
N = Populasi
P = Peluang Benar (0,5)
Q = Peluang Salah (0,5)











= 42,41 (42) Dibulatkan menjadi 42 mahasiswa
Berati jumlah dalam sampel penelitian ini adalah 42 mahasiswa
D. Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data adalah cara memperoleh data (Arikunto,
2013:192). Metode pengumpulan data yang baik dan tepat sangatlah penting
dalam memengaruhi hasil penelitian.Penelitian metode yang tepat memperoleh
data yang tepat, relevan dan akurat, sehingga dalam pencapaian tujuan
penelitian dapat tercapai sesuai harapan. Pengumpulan data dalam penelitian
ini dimaksudkan untuk memperoleh data yang relevan, akurat, dan reliable.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:
1. Observasi
Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang
spesifik bila dibandingkan dengan teknik lain, yaitu wawancara dan angket.
Kalau wawancara dan angket selalu berkomunikasi dengan orang, maka
observasi tidak terbatas pada orang, tetapi juga obyek-obyek alam yang lain
(Sugiyono, 2016:142).Tujuan observasi ini untuk mengukur dan mengamati
variabel yang diteliti.Peneliti melakukan pengamatan langsung dari dekat
terhadap objek yang diteliti dari awal sampai akhir penelitian, dengan tujuan
agar peneliti memperoleh data yang lengkap.
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2. Angket
Menurut Sugiyono (2017:199) Angket merupakan teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
permyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.Jenis angket yang
digunakan dalam penelitian ini adalah angket tertutup, sehingga responden
tinggal memberikan tanda checklist (√) pada alternatif jawaban yang sudah
tersedia sesuai dengan keadaan subjek. Hal ini penggunaann angket
diharapkan akan memudahkan dalam memberikan jawaban, sehingga
responden tinggal memilih jawaban yang menurut pendapatnya benar,
angket penelitian ini tentang tingkat kualitas pelayanan online sistem
informasi akademik pancasakti terhadap tingkat kepuasaan mahasiswa
Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti Tegal.
3. Dokumentasi
Menurut (Riduwan, 2015) dokumentasi adalah dokumen yang ditujukan
untuk memperoleh data langsung dari tempat penelitian, meliputi buku,
laporan kegiatan, foto, film dokumenter dan data yang relevan.
D. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti
dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih
baik, dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis sehingga lebih mudah




Metode ini digunakan untuk mengambil data permasalahan secara langsung
dari mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Pancasakti Tegal.
Tabel 3.2
Lembar Observasi
No Aspek Pengamatan Ya/Tidak Catatan
Kualitas Pelayanan Online (X)
1. Pada saat mengakses SIAP tiba-tiba
mengalami lag/bug
2. Informasi yang diberikan kurang tepat
3. Kurangnya perhatian BAAK terhadap
program SIAP




1. Platform yang digunakan tidak
seluruhnya dipahami mahasiswa
2. SIAP kurang tanggap dalam
memberikan informasi yang up to date
3. Tidak adanya fitur pengaduan bagi
mahasiswa yang memiliki masalah
2. Angket
Angket adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
membagi daftar pertanyaan kepada responden agar responden tersebut dapat
memberikan jawabannya. Angket yang digunakan adalah angket tertutup,
yaitu angket yang dilengkapi alternative jawaban sehingga responden
tinggal memilih saja.Instrument yang digunakan untuk pengukuran dengan
tujuan menghasilkan data kuantitatif yang akurat, maka setiap instrument
mempunyai skala pengukuran.Adapun dalam penelitian ini menggunakan
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Skala Likert. Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang






SS (Sangat Setuju) 4 1
S (Setuju) 3 2
TS (Tidak Setuju) 2 3
STS (Sangat Tidak Setuju) 1 4
a) Kisi-kisi Angket
Tabel 3.4
Kisi-kisi Instrumen Kualitas Pelayanan (X)





















Kisi-kisi Instrumen Kepuasan mahasiswa
Variabel Indikator Nomor Butir Jumlah




3. Kepastian 5,6 2
4. Empati 7,8 2
5. Berwujud 9,10 2
Jumlah 10
b) Uji Instrumen
Instrumen yang valid dan reliabel berarti alaat ukur yang
digunakan untukk mendapatkan data itu valid dan reliabel, kemudian
untuk mengukur keabsahan data tersebut harus di uji validitas dan
reeliabilitas sebagai berikut :
1. Uji Validitas Intrumen
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-
tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen Arikunto
(2010:211). Instrumen penelitian yang valid artinya instrumen
tersebut mampu mengukur apa yang harus diukur denga tepat dan
cermat atau dapat memberikan informasi tentang nilai variabel yang
diukur dengan tepat dan cermat. Kriteria pengujian validitas yaitu
apabila rhitung> 0,30 maka item soal tersebut dapat dikatakan valid
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dan apabila rhitung< 0,30 maka item soal tersebut dapat dikatakan
tidak valid (Wibowo, 2012:36)
Pengujian validitas item pertanyaan kualitas pelayanan terdiri
sebanyak 10 butir pertanyaan dan diujikan kepada 30 responden.
Perhitungan uji pertanyaan dibantu program komputerStatistical
Product and Service Solution(SPSS) versi 22 for windows.Hasil dari
uji validitas instrumen pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
Tabel 3.7
Validitas Item Instrumen Kualitas Pelayanan
No Item rhitung rtabel Keterangan
KP01 0.631 0,30 Valid
KP02 0.523 0,30 Valid
KP03 0.526 0,30 Valid
KP04 0.403 0,30 Valid
KP05 0.531 0,30 Valid
KP06 0.415 0,30 Valid
KP07 0.637 0,30 Valid
KP08 0.678 0,30 Valid
KP09 0.602 0,30 Valid
KP10 0.773 0,30 Valid
Sumber: Output SPSS yang diolah, Januari 2021
Tabel 3.7 diatas dapat disimpulkan bahwa 10 item soal
mengenai kualitas pelayanan dinyatakan valid karena memiliki
koefisien korelasi r ≥ 0,30. Pengujian validitas item pertanyaan
kepuasan mahasiswa terdiri dari 10 butir pernyataan yang diujikan
kepada 30 responden. Adapun hasil uji instrumen tampak pada
tabel 3.8 dibawah ini:
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Tabel 3.8
Validitas Item Instrumen Tingkat Kepuasan
No Item rhitung rtabel Keterangan
TK01 0.425 0,30 Valid
TK02 0.532 0,30 Valid
TK03 0.555 0,30 Valid
TK04 0.666 0,30 Valid
TK05 0.758 0,30 Valid
TK06 0.467 0,30 Valid
TK07 0.410 0,30 Valid
TK08 0.631 0,30 Valid
TK09 0.682 0,30 Valid
TK10 0.675 0,30 Valid
Tabel 3.8diatas menunjukkan bahwa 10 item pernyataan
mengenai tingkat kepuasan mahasiswa dinyatakan valid karena
memiliki koefisien korelasi r ≥ 0,30
2. Uji Reliabilitas Instrumen
Reliabilitas merupakan salah satu instrumen cukup dapat
dipercaya sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut
sudah baik (Arikunto,2010:221). Instrumen dikatakan reliabel
apabila instrumen yang digunakan beberapa kali untuk mengukur
objek yang sama, Menghasilkan data yang sama. Berikut adalah




No. Nilai Interval Tingkat Hubungan
1. 0,00 – 0,199 Sangat Rendah
2. 0,20 – 0,399 Rendah
3. 0,40 – 0,599 Cukup
4. 0,60 – 0,799 Tinggi
5. 0,80 – 1,000 Sangat Tinggi
Sumber : Riduwan (2015:228)
Pengujian reliabilitas instrument data menggunakan metode
Cronbach’s Alpha dimana item-item dalam angket dinyatakan variabel
jika memiliki nilai Cronbach alpha > 0,60 dengan kata lain instrumen
penelitian reliabel/baik. Jika nilai Cronbach alpha < 0,60 maka item
variabel tersebut dinyatakan tidak reliabel.Hasil uji reliabilitas instrument
kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa melalui aplikasi program
computer Statistical Product Service and Solutions (SPSS) versi 22 for
windows sebagai berikut :
Tabel 3.10
Hasil Uji Reliabilitas








Sumber: Pengolahan dengan SPSS, januari 2021
Berdasarkan tabel 3.10 besarnya koefisien reliabilitas Cronbach
Alpha adalah 0,744 maka memiliki kriteria tinggi. Berarti seluruh item
dalam instrumen kualitas pelayanan ( 10 item pertanyaan) dinyatakan
reliabel dan layak digunakan untuk pengambilan data.
Pengujian reliabilitas lainnya dilakukan pada variabel kepuasan
mahasiswa dengan jumlah 10 pertanyaan.Hasil uji reliabilitas tersebut
adalah 0,748.Hal ini berati bahwa seluruh item pernyataan fasilitas
pendidikan memiliki reliabilitas yang tinggi dan dapat digunakan sebagai
instrumen penelitian.
3. Dokumen
Dokumen digunakan untuk mencari data-data yang berkaitan
dengan penelitian. Dokumen yang digunakan pada penelitian ini yaitu :
a. Profil Program Studi Pendidikan Ekonomi Universitas
Pancasakti Tegal.
b. Struktur Organisasi Pendidikan Ekonomi.
c. Identitas Pendidikan Ekonomi
d. Profil Lulusan Pendidikan Ekonomi
E. Teknik Analisis Data
Menurut Sugiyono (2017:335) analisis data adalah proses mencari dan
menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan
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lapangan, dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke dalam
kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke
dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan
membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun
orang lain. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
teknik analisis statistic karena penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif.Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
menggunakan analisis deskriptif, regresi linier sederhana (Sugiyono,
2017:207).
1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan masing-
masing variabel. Teknik analisis data statistik deskriptif yaitu ilmu statistik
yang mempelajari tata cara pengumpulan, pencatatan, penyusunan dan
penyajian data dalam bentuk distribusi frekuensi atau grafikk dan
selanjutnya dilakukan pengukuran nilai-nilai statistiknya rata-rata (mean),
standar deviasi, varians dan sebagainya (Sugiyono,2018:29). Penelitian ini
menyajikan perhitungan minimal (Min), maksimal (Max), rata-rata (Mean),
Nilai tengah (Median), dan nilai sering muncul (modus). yang dalam
perhitungannya dibantu dengan program computer Statistical Product
Service and Solutions (SPSS) versi 22 for windows
2. Analisis Regresi Linier Sederhana
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Di dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis data berupa analisis
regresi linier sederhana.Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk
mengetahui pengaruh antara satu buah variabel bebas terhadap satu buah
variabel terikat. Analisis regresi linier sederhana dapat dihitung dengan
rumus berikut :
Y = a + b (X)
Keterangan :
Y = Variabel terikat (Tingkat Kepuasan)
a = Konstanta besarnya Y, apabila X = 0
b = Angka arah koefisien regresi
X = Variabel bebas (Kualitas Pelayanan)
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Obyek Penelitian
a. Profil Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas
Pancasakti Tegal
Pada saat kelahirannya, program studi pendidikan ekonomi
bernama jurusan pendidikan umum, yang kemudian berubah
menjadi jurusan pendidikan dunia usaha.Keberadaan program studi
pendidikan ekonomi tidak lepas dari kehendak mempersiapkan
sarjana pendidikan ekonomi yang berwawasan keilmuan ekonomi
secara komperhensif serta berketerampilan dalam membelajarkan
ekonomi. Izin penyelenggaraan program studi pendidikan ekonomi
didasari surat keputusan (SK) Mendikbud nomor 0395/0/1984
tanggal 29 agustus 1984. Pada lembaga kependidikan, program
studi pendidikan ekonomi FKIP Universitas Pancasakti Tegal harus
mampu merespon secara akurat kebijakan pendidikannya.Oleh
karena itu, pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi pada
program studi pendidikan ekonomi diupayakan secara seimbang
dan proporsional sesuai visi misi, tujuan dan sasaran program studi
yang telah ditetapkan.
b. Visi dan Misi Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal
1) Visi
Mewujudkan Program Studi andalan dalam Pendidikan Ilmu
Ekonomi guna menghasilkan lulusan yang berkompetensi
pendidik, berwawasan kewirausahaan, dan berkepribadian
Pancasila pada tahun 2022.
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2) Misi
a. Menyelenggarakan Kegiatan Pembelajaran dalam
Pendidikan Ekonomi.
b. Meyelenggarakan kegiatan penelitian dan pengabdian pada
masyarakat dalam Bidang Pendidikan Ekonomi.
c. Mengembangkan kegiatan pengembangan kurikulum dalam
Pendidikan Ekonomi.
d. Membangun jejaring kerjasama untuk mengingkatkan daya
saing.
c. Daftar Dosen Tetap Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal
1) Dr. Hj. Faridah, M.Si
2) Dr. H. Basukiyatno, M.Pd
3) Dr. Dewi Apriani, Fr.,MM
4) Dr. Beni Habibi, M.Pd
5) Neni Hendaryati, M.Pd
6) A. Rony Yulianto, M.Pd
7) Dewi Amaliah Nafiati, S.Pd., M.Si
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d. Struktur Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal
Bagan 4.1
Struktur Organisasi Dosen Pendidikan Ekonomi
Sumber : Tata Usaha program Studi Pendidikan Ekonomi
e. Sasaran Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas
Pancasakti Tegal
1) Menghasilkan sarjana pendidikan ekonomi yang menguasai
ekonomi dan terapannya secara komprehentif dan terpadu
dengan perkembangan ilmu pengetahuan.
2) Menghasilkan sarjana pendidikan ekonomi yang
mempunyai kompetensi dalam penguasaan teknik
pembelajaran ekonomi.
Struktur Program Studi Pendidikan Ekonomi
Dr. Faridah, M.Si













3) Menciptakan suasana akademik di lingkungan sivitas
akademika yang menunjang pengembangan ekonomi dan
pembelajarannya.
f. Tujuan Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas
Pancasakti Tegal
1) Menghasilkan lulusan yang memenuhi standar kompetensi
pendidik dan berwawasan kewirausahaan.
2) Menghasilkan karya-karya penelitian dan pengabdian
kepada masyarakat yang bermanfaat untuk peningkatan
mutu Program Studi, mutu pembelajara, dan kepentingan
masyarakat.
3) Menciptakan suasana akademik di lingkungan sivitas
akademika yang menunjang pengembangan ekonomi dan
pembelajrannya.
g. Profil Lulusan Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal
Pernyataan profil dan deskripsinya memperhatikan
KKNI dan Permenristekdikti No. 55 tahun 2017.




Pendidik Ekonomi Pendidik yang menguasai ilmu pendidikan dan
pembelajaran ekonomi serta mampu mengikuti
perkembangan IPTEK di SMP, SMA maupun SMK.
Profil Pendukung
Entrepreneur Meningkatkan jumlah wirausaha muda yang berperan serta
dalam perekonomian. Membekali mereka dengan jiwa dan
semangat wirausaha, menumbuhkan karakter kemandirian
dan berdaya saing lokal maupun global
Ahli Perkoperasian Menghasilkan lulusan yang mampu memajukan koperasi






Menjadi penulis buku-buku pendidikan ekonomi seperti,
buku pelajaran, buku teks dan buku ajar skala lokal,
nasional maupun internasional.
2. Capaian Pembelajaran Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Tegal
Untuk mewujudkan visi, misi dan tujuan yang telah
ditetapkan, maka sasaran yang ingin dicapai oleh Program Studi
Pendidikan Ekonomi adalah :
a. Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM)
1) Dosen
Dasar kebijakan pengembangan SDM Dosen adalah dengan
memperhatikan sumber-sumber daya yang dimiliki oleh
lembaga seperti kebutuhan dosen dan dana yang tersedia
pengembangan SDM dosen memegang peranan penting dan
strategis untuk meningkatkan kinerja dan kualitas Pendidikan
Ekonomi dan upaya pengembangan SDM dosen tersebut dalam
berbagai bentuk baik yang terbentuk formal atau yang dilakukan
dengan upaya mandiri individual yang didasarkan pada
kesadaran dan kebutuhan untuk meningkatkan kinerja dalam
menjalankan tugas akademisnya yang telah ada dan
dilaksanakan.
2) Tata Usaha (TU)
Tata usaha merupakan bagian dari sekolah yang berfungsi
sebagai pendukung kegiatan belajar mengajar agar berjalan
lancar sesuai apa yang telah direncanakan dan bisa tercapai
seperti apa yang diinginkan.
3) Laboratorium Koperasi Mahasiswa
Unit usaha yang ada berorientasi pada kebutuhan
mahasiswa yang merupakan pangsa pasara utama, sumber daya
51
manusia yang cukup potensial untuk memegang roda usaha
Kopma, karena sumber daya manusia terdiri dari berbagai
disiplin ilmu. Sehingga satu sama lain saling mendukung.
4) Lulusan
a) Menguasai materi belajar dan prinsip-prinsip pembelajaran
pendidikan ekonomi koperasi dan akuntansi
b) Menguasai langkah-langkah pembelajaran
c) Memiliki pengetahuan dan keterampilan dalam memilih,
menggunakan assesmen dalam pembelajaran
d) Memiliki kemampuan berkomunikasi dengan lingkungan
intern dan ekstern
e) Komitmen sebagai pendidik
f) Menguasai hakikat profesi
g) Mampu mengembangkan diri secara berkelanjutan
h) Lulusan program studi pendidikan ekonomi diharapkan
dapat bekerja sebagai Guru SMA/SMK/SMP, Tenaga
Kependidikan, Wirausaha
b. Kualitas Sarana Prasarana
Sarana dan Prasarana yang dimiliki Program Studi
Pendidikan Ekonomi sejauh ini cukup memadai, baik dari segi
sarana proses belajar mengajar. Seperti ruang kuliah Pendidikan
Ekonomi yang ada di 3 gedung yaitu gedung D, F dan E yang di
dalamnya terdapat kursi kuliah, kipas angin, ac, papan tulis, lcd,
yang semua itu terkadang ada yang tidak berfungsi. Koperasi
sendiri menyediakan kebutuhan alat tulis kantor, alat tulis
perkuliahan, serta kebutuhan sehari-hari.
c. Kualitas Proses
Banyak sedikitnya jumlah peserta didik yang mengikuti
proses pengajaran, suasana belajar yang demokratis akan
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memberi peluang mencapai hasil belajar yang optimal,
dibandingkan dengan suasana yang kaku, disiplin yang ketat
dengan otoritas pada dosen. Fasilitas dan sumber belajar yang
tersedia sering kita temukan dalam proses belajar di kelas bahwa
guru sebagai sumber belajar satu-satunya, padahal seharusnya
peserta didik diberi kesempatan untuk berperan sebagai sumber
belajar dalam proses belajar.
3. Proses Penelitian
Penyajian data dalam penelitian ini mencakup dua tahap yaitu
tahap persiapan penelitian dan tahap pelaksanaan.
a. Tahap persiapan penelitian
Persiapan awal sebelum proses pembuatan proposal skripsi,
penulis mengajukan Surat Permohonan Izin Observasi Awal
dari Dekan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan
Universitas Pancasakti Tegal. Surat Permohonan Izin
Observasi Awal diperoleh pada tanggal 18 November 2020
dengan nomor surat 02/PE/FKIP/UPS/2021 dan disetujui oleh
pihak Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan. Setelah
proposal penelitian skripsi disusun dan disahkan oleh Ketua
Program Studi Pendidikan Ekonomi, penulis melakukan tahap
penelitian yang dilakukan Januari 2021.
b. Tahap Pelaksanaan penelitian
Penulis melakukan penelitian pada tanggal 5 januari 2021.
Langkah-langkah yang ditempuh penulis dalam pelaksanaan
penelitian antara lain sebagai berikut :
1) Mempersiapkan Instrumen penelitian yaitu berupa angket.
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2) Mempersiapkan responden penelitian yaitu mahasiswa
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan yang terdaftar
aktif sebanyak 84 mahasiswa.
3) Mahasiswa sebagai responden diberi petunjuk pengisian
angket dengan cermat dan benar. Pelaksanaan penelitian ini
dilakukan pada tanggal 8 januari 2021.
4) Langkah selanjutnya setelah data terkumpul peneliti
menganalisis statistik dengan menggunakan perhitungan
persamaan regresi linier sederhana Y = a + b (X)
B. Analisis Data
1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif ini digunakan untuk melihat gambaran deskriptif
dari data yang diteliti. Gambaran secara deskriptif yang dimaksud
adalah mean,mediandanmodus. Berikut adalah hasil analisis deskriptif
yang digunakan dalam penelitian yang dapat menjelaskan keadaan
sampel-sampel yang diuji :
a. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan(X)
Deskripsi mengenai variabel kualitas pelayanan dapat dilihat
pada tabel 4.1 berikut ini :
Tabel 4.2











Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan
Kategori Rentang Frekuensi % Mean
Baik 31-40 45 54% 30,96
Cukup 21-30 39 46%
Rendah 10-20 - 0%
Jumlah 84 100%
Sumber : Pengolahan dengan SPSS ,Januari 2021
Berdasarkan tabel diatas hasil perhitungan statistik
deskriptif kualitas pelayanan menjelaskan bahwa data yang
dihitung valid 84 responden sedangkan data yang hilang (missing)
adalah 0, artinya semua data kualitas pelayanan diproses ke SPSS.
Mean menjelaskan rata-rata data yang diolah sebesar 30,96;
Median Menjelaskan titik tengah sebesar 31,00; Mode/modus
menjelaskan nilai yang sering muncul sebesar 29, Minimum
menjelaskan nilai skor yang terendah = 23,Maximum menjelaskan
nilai skor yang tinggi = 38.
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b. Deskriptif Variabel Tingkat Kepuasan(Y)
Deskripsi variabel aktivitas belajar siswa dapat dilihat pada
tabel 4.3berikut ini :
Tabel 4.4










Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan
Kategori Rentang Frekuensi % Mean
Baik 31-40 31 37% 30,12
Cukup 21-30 52 62%
Rendah 10-20 1 1%
Jumlah 84 100%
Sumber : Pengolahan dengan SPSS ,Januari 2021
Berdasarkan tabel diatas hasil perhitungan statistik
deskriptif tingkat kepuasan menjelaskan bahwa data yang dihitung
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valid 84 responden sedangkan data yang hilang (missing) adalah 0,
artinya semua data tingkat kepuasan diproses ke SPSS. Mean
menjelaskan rata-rata data yang diolah sebesar 30,12; Median
Menjelaskan titik tengah sebesar 30,00; Mode/modus menjelaskan
nilai yang sering muncul sebesar 29,Minimum menjelaskan nilai
skor yang terendah = 19; Maximum menjelaskan nilai skor yang
tinggi = 40.
2. Analisis Regresi Linear Sederhana
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear sederhana.
Analisis regresi dalam penelitian ini digunakan untuk memprediksi
hubungan dari dua variabel, yaitu antara variabel kualitas pelayanan (X)
dengan variabel tingkat kepuasan (Y).
Penentuan signifikansi variabel bebas dengan variabel terikat,
dapat dibuktikan dengan membandingkan skor probabilitas atau
signifikansi dengan skor α = 0,05. Apabila skor probabilitas Sig.t <
0,05 berarti kualitas pelayanandapat meningkatkan tingkat kepuasan
mahasiswa. Di dalam penelitian ini, penggunaan analisis regresi
dengan bantuan aplikasi program SPSS for Windows versi 22.
Hasil analisis antara variabel kualitas pelayanan online sistem
informasi akademik pancasakti (SIAP) terhadap tingkat kepuasan
mahasiswa dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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Tabel 4.6
Hasil Analisis Antara Kualitas Pelayanan Online Sistem
Informasi Akademik Pancasakti Terhadap Tingkat Kepuasan
Mahasiswa
Model Summary
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .431a .186 .176 2.981






T Sig.B Std. Error Beta
15.932 3.299 4.830 .000
.458 .106 .431 4.322 .000
b. Dependent Variable: Tingkat kepuasan (Y)
Sumber : Data diolah SPSS, januari 2021
Berdasarkan pada tabel 4.6dapat diketahui bahwa skor
koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan mahasiswa sebesar 0,458 dengan konstanta sebesar
15,932. Persamaan regresi yang terbentuk adalah Y = 15,932 +
0,458X. Hal ini berarti apabila kualitas pelayanan (X) nilainya
adalah 0, maka kepuasan mahasiswa (Y) nilainya adalah 15,932.
Selanjutnya apabila kualitas pelayanan akademik ditambah
1 poin, maka kepuasan mahasiswa akan mengalami kenaikan
sebesar 0,458. Koefisien memiliki nilai positif (+), ini berarti kedua
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variabel memiliki pengaruh positif. Skor koefisien determinasi
sebesar 0,186 yang berarti kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 18,6%dan sisanya
81,4% dipengaruhi oleh variabel lain.
Koefisien korelasi antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan mahasiswa sebesar 0,431.Berarti kualitas pelayanan
memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan mahasiswa.Koefisien
regresi variabel kualitas pelayanan (X) memiliki pengaruh
signifikansi terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini dibuktikan
dengan skor probabilitas sig.t < α, atau < 0,05. Dengan demikian




Di dalam penelitian ini menguji satu hipotesis empiric sebagai
berikut:
a....Kualitas pelayanan online (SIAP) dapat meningkatkan tingkat
kepuasan mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas
Pancasakti Tegal.
Berdasarkan rumusan hipotesis empiric diatas, maka dapat
dirumuskan hipotesis statistic sebagai berikut :
Ha :Kualitas Pelayanan Online (SIAP) dapat meningkatkan tingkat
kepuasan mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas
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Pancasakti Tegal.
H0 : Kualitas pelayanan online (SIAP) tidak dapat meningkatkan
tingkat kepuasan mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP
Universitas Pancasakti Tegal.
Dari hasil uji analisis dapat ditemukan beberapa hal sebagai
berikut:
1) Hasil uji hipotesis menyatakan bahwa kualitas pelayanan
online (SIAP)(X) dapat meningkatkan tingkat kepuasan
mahasiswa (Y). Hal ini dapat dilihat dari koefisien signifikan
regresi kualitas pelayanan online (SIAP)(X) dapat
meningkatkan tingkat kepuasan (Y) yang memiliki nilai
signifikansi 0,000, lebih kecil dari skor α= 0,05 atau Sig.�<α,
sehingga hasil uji hipotesis diatas dapat disimpulkan bahwa Ha
diterima H0 ditolak.
C. Pembahasan
Berdasarkan hasil uji analisis deksriptif memperlihatkan bahwa
terdapat pengaruh variabel kualitas pelayanan sistem informasi akademik
pancasakti terhadap tingkat kepuasan mahasiswa Pendidikan Ekonomi
FKIP Universitas Pancasakti Tegal.Hal ini dapat terjadi karena pada hasil
analisis deskriptif sebagian mahasiswa Pendidikan Ekonomi menyatakan
kualitas pelayanan sistem informasi akademik pancasakti (X) yang
diberikan memiliki kategori tinggi.Selain itu, berdasarkan uji analisis
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regresi menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan sistem informasi
akademik pancasakti memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP.
Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan sistem informasi
akademik pancasakti memberikan pengaruh cukup besar terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa. Kelima dimensi dalam kualitas pelayanan yang
disampaikan oleh (Tjiptono, 2019) diantaranya: (1) Bukti Langsung
(Tangibles), (2) Kehandalan (Reliability), (3) Daya Tanggap
( Responsiveness), (4) Jaminan (Assurance), (5) Empati (Empathy) sama-
sama memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa.
Pada penelitian dan pembahasan di atas, maka hasil penelitian
menunjukan bahwa kualitas pelayanan online sistem informasi akademik
pancasakti dapat meningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa pendidikan
ekonomi FKIP Universitas Pancasakti Tegal. Artinya semakin
meningkatnya kualitas pelayanan online SIAP yang diberikan kepada
mahasiswa Pendidikan ekonomi maka akan meningkatkan tingkat
kepuasan mahasiswa FKIP Universitas Pancasakti Tegal. Kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor yang menentukan kepuasan
pelanggan, pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh
perguruan tinggi dalam menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang
erat dengan kepuasan pelanggan. Jadi apabila kualitas pelayanan online
SIAP lebih ditingkatkan, maka mahasiswa akan memperoleh tingkat
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan online sistem informasi akademik
pancasakti dapatmeningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa pendidikan
ekonomi FKIPUniversitas Pancasakti Tegal. Hal ini dapat dijelaskan
bahwa nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,000 yang lebih kecil dari
0,05, nilai signifikansi tersebut menunjukan kualitas pelayanan online
sistem informasi akademik pancasakti berpengaruh signifikan terhadap
tingkat kepuasan mahasiswa Pendidikan ekonomi. Apabila pelayanan
online SIAP ditingkatkan, maka tingkat kepuasan mahasiswa akan
meningkat.
B. SARAN
Berdasarkan kesimpulan tersebut maka disarankan beberapa hal
sebagai berikut :
1. Sebaiknya BAAK khususnya yang menangani sistem informasi
akademik lebih mengoptimalkan kualitas sistem informasi akademik.
Caranya adalah menyiapkan sistem informasi akademik yang sesuai
dengan kegiatan mahasiswa, menyampaikan data yang tepat waktu,
akurat sesuai dengan kebutuhan dan mudah dipahami oleh mahasiswa.
2. Sebaiknya unit pelayanan dalam hal ini program studi dan BAAK
lebih mengoptimalkan kebiasan dan perilaku dengan cara menjaga
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3. ketepatan waktu, disiplin, dan bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan kepada mahasiswa Universitas Pancasakti Tegal.
4. Bagi peneliti selanjutnya kiranya dapat mengembangkan penelitian ini
pada variabel lain yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa yaitu
sarana prasarana, model pembelajaran dan budaya akademik.
5. Kelemahan dalam penelitian ini kurang representatif karena semester 7
tidak ada yang memiliki.
63
DAFTAR PUSTAKA
Alma, Buchari. 2005. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. Bandung:
Alfabeta.
Arikunto, S. 2013. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: PT
Rineka Cipta.
Arikunto, Suharsimi. 2010. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik.
Jakarta: PT Rineka Cipta.
DeLone, W. & McLean, E. 2003. The DeLone and McLea Model of Information
Systems Succes. Spring, Vol. 19, No. 4, pp. 9-30.
Engel, James F., dkk. 1994. Perilaku Konsumen. Jakarta: Binarupa Aksara.
Kotler, P dan Keller, K. L. 2009. Manajemen Pemasaran, Edisi 12 (Terjemahan),
Jilid 1. Jakarta: PT Mancana Jaya Cemerlang.
Kotler, Philip. 1992. Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan dan
Pengendalian. Jakarta: Erlangga.
Kotler, Philip. 2000. Prinsip-Prinsip manajemen. Jakarta: Prehalindo
Kuswandi. 2004. Cara Mengukur Kepuasan Kerja. Jakarta: Elex Media
Komputindo.
Nasution. 2004. Manajemen Jasa Terpadu. Jakarta: Ghalia.
Nasution. Fahmi Natigor. 2004. Penggunaan Teknologi Informasi Berdasarkan
Aspek Perilaku, Jurnal Fakultas Ekonomi Universitas Sumatera Utara.
Parasuraman , A., Zeithaml, V. A., & Berry, L.L. 1985. A Conceptual Model Of
Service Quality and Its Implications for Future Reseach. Journal of
Marketing, 49 (4): 41-50.
Riduwan. 2015. Dasar-Dasar Statistika. Bandung: PT Alfabeta.
Santos, J.dan Boote, J. 2003. A Theoretical Exploration and Model of Consumer
Expectation, Post-Purchase Affective Stages and Affective Behavior.
Journal of Consumer Behavior, Vol. 3, No. 2, pp. 142-156.
Sugiyono. 2007. Metode Penelitian Kuantitaf, Kualitatif, dan R&D. Bandung: PT
Alfabeta.
Sugiyono. 2016. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: PT
Alfabeta.
64
Sugiyono. 2017. Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods). Bandung: PT
Alfabeta.
Tjiptono, Fandy. 1997. Prinsip-prinsip Total Quality Service. Yogyakarta: Andi
Offset
Tjiptono, Fandy. 2002. Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Andi Offset.
Tjiptono, Fandy. 2018. Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Offset.
Tjiptono, Fandy. 2019. Service, Quality & Customer Satisfaction. Yogyakarta:
CV Andi Offset.
Tse,DK dan Wilton, PC, 1999, Model of Consumer Satisfaction formation : an
extention, Journal of Marketing Research, Vol.25.
Zeithaml Valarie A. et. Al. 1990.Delivering Quality Service.The Free
Press.NewYork.
65
66
67
68
69
70
71
72
73
